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Señores miembros del Jurado: 
 
Acatando los artículos del Reglamento de elaboración y sustentación de tesis de 
la escuela de postgrado de la Universidad César Vallejo para elaborar la tesis de 
Magister en Gestión Pública, se presenta el trabajo de investigación titulado: 
“Gestión de la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016”.  
 
En la presente tesis se pretende demostrar los hallazgos de la investigación, 
la cual tuvo como objetivo determinar los niveles de la gestión de la calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario en la Superintendencia Nacional de 
Migraciones, Lima 2016. 
 
 El estudio está comprendido por ocho capítulos, siendo el primer apartado la 
Introducción, donde detallamos el problema de investigación, justificaciones, 
antecedentes,  objetivos que brindan los conocimientos iniciales de la temática, 
así como los fundamentos del marco teórico; en el segundo apartado 
presentamos el marco metodológico; en el tercer apartado los resultados; en el 
cuarto apartado, se encuentra la discusión de la temática; en el quinto apartado, 
exponemos las conclusiones; en el sexto apartado, indicamos las 
recomendaciones; en el sétimo apartado, mostramos las referencias y finalmente, 
en el octavo apartado, los apéndices. 
 
 Señores miembros del Jurado, se espera que esta investigación sea 
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Resumen 
La investigación titulada: “Gestión de la calidad de servicio y la satisfacción del 
usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016”, tuvo como 
objetivo determinar los niveles de la gestión de la calidad de servicio y la 
satisfacción del usuario. La problemática radica en la gestión de la calidad del 
servicio y la insatisfacción de los usuarios que acuden a la institución, para 
realizar trámites documentarios de temas migratorios y que desean una atención 
de calidad. 
     La investigación fue de tipo básica, de nivel descriptivo multivariable, de 
diseño no experimental, conformada por dos muestras, la primera por 160 
servidores públicos y la segunda muestra fueron 376 usuarios, ambas muestras 
son de la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016, con un muestreo 
probabilístico estratificado, se recogió la información mediante una encuesta de 
opinión a través de dos cuestionarios. Los datos fueron procesados mediante 
estadística descriptiva llegando a la conclusión general que entre los niveles bajo 
y moderado alcanzan un total 75,6 %, por lo que se puede evaluar como 
deficiente la gestión de la calidad de servicio. Además se observó que los niveles 
bajo y moderado alcanzan un total 76,3 %, por lo que se evalúa como una gestión 
ineficiente en la satisfacción del usuario. Luego se dieron las recomendaciones 
que ayudarán a brindar una mejor calidad del servicio y por ende la satisfacción 
del usuario.  




The research entitled "Management of service quality and user satisfaction in the 
National Superintendence of Migrations, Lima 2016", aimed at determining the 
levels of quality of service management and user satisfaction. The problem lies in 
the dissatisfaction of users who come to the institution to carry out documentary 
procedures of migratory issues and who want quality care. 
     The research was of a basic type, descriptive level multivariable, non-
experimental design, conformed by two samples, the first by 160 public servants in 
which all participated in the investigation and the second 376 users in the National 
Superintendence of Migrations, Lima 2016, With a probabilistic sampling, the 
information was collected through an opinion survey through two questionnaires. 
The data were processed through descriptive statistics reaching the general 
conclusion that between the low and moderate levels reach a total of 75.6%, so 
that it can be evaluated as poor management in the quality of service 
management. In addition, it was observed that the low and moderate levels reach 
a total of 76.3%, which is evaluated as an inefficient management of user 
satisfaction. Then the recommendations were given that will help to provide a 
better quality of the service and therefore the satisfaction of the user. 





1.1 Antecedentes  
1.1.1 Antecedentes internacionales. 
Según García (2016) en la investigación Gestión de la calidad de servicio y la 
satisfacción del usuario en la Municipalidad de Bio Bio 2015, estableció que el 
estudio es de nivel descriptivo, de diseño no experimental, de enfoque cuantitativo, 
con una muestra probabilística de 321 usuarios del Consejo. El objetivo fue 
determinar los niveles de satisfacción de la calidad de servicio en los usuarios, en 
el cual concluyó que existe un alto porcentaje del 48 % en cuanto a la insatisfacción 
de los usuarios por los servicios que se brinda y un nivel intermedio del 36 % en 
cuanto a heterogeneidad y material que se brinda a los usuarios, por lo que la 
percepción de la población es deficiente, debido a la incorrecta gestión de la 
calidad de servicio.   
Según lo manifestado por Del Salto (2014) en su tesis de grado, Evaluación 
de la calidad de atención y satisfacción del usuario que asiste a la consulta en el 
departamento Médico del Instituto Nacional de Mejía en el periodo 2012, aplicó un 
diseño descriptivo-observacional, no experimental, transversal. Cuyo objetivo fue 
analizar la calidad de la atención y la satisfacción de los estudiantes, docentes y 
administrativos respecto a las expectativas que tienen de sus necesidades de 
salud, en el cual empleó una muestra de 391 usuarios. El investigador llegó a la 
conclusión que los usuarios del departamento médico se encuentran satisfechos de 
la atención entre el 88,97 % y el 94,36 %.  
Según  Álvarez (2012) en su estudio Satisfacción de los clientes y usuarios 
con el servicio ofrecidos en redes de supermercados gubernamentales, de la 
Universidad Católica Andrés Bello de Caracas-Venezuela. Consideró un Estudio 
del tipo evaluativo, de nivel descriptiva-exploratorio, de diseño no experimental 
transeccional. Tuvo como objetivo determinar el grado de satisfacción de los 
clientes con respecto a la calidad del servicio, empleo una muestra de 839 clientes 
de los usuarios de los establecimientos tipo II y III del distrito capital de Caracas. El 
autor llegó a determinar entre otras conclusiones que el índice de la calidad del 
servicio presentó un valor global de 1.27 %, indicando que desde el punto de vista 
de los clientes son más bajas que las expectativas en un 25.4 %, por lo que existen 
otras opciones de mejoras para lograr una satisfacción. 
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Asimismo Rodríguez (2012) en su tesis La satisfacción del usuario en la 
enseñanza virtual: el caso del sistema universitario Andaluz, en la Universidad de 
Granada – España, estudio descriptivo-correlacional, de diseño no experimental 
transversal, cuyo objetivo fue evaluar los factores que influyen en la satisfacción de 
los alumnos que cursan asignaturas on-line en las universidades andaluzas, para 
obtener información que permita introducir otras opciones en los cursos virtuales y, 
en consecuencia, en la calidad en el proceso educativo y la satisfacción del 
estudiante; empleó una muestra de 200 alumnos. El investigador llegó a la 
conclusión que los resultados obtenidos es un nivel bajo e intermedio total de 
62,3%. Al término del estudio se recomienda qué aspectos y en qué orden se 
deben de enfatizar los esfuerzos para mejorar la satisfacción de los usuarios, lo 
cual permitirá elevar el rendimiento en el proceso de aprendizaje de los 
estudiantes.  
Así Guerra (2013) en la tesis Modelo para la gestión de la calidad de los 
servicios Outsourcing para proveedores de una empresa de transportes de 
pasajeros, para optar el grado de magister en la Universidad Veracruzana - México. 
Utilizó un estudio de nivel descriptivo, de diseño no experimental, tuvo como 
objetivo mejorar el modelo de certificación de proveedores de una empresa de 
transporte para pasajeros, integrándolo al modelo de gestión de calidad de dicha 
empresa, empleó una muestra de 12 proveedores que prestan sus servicios a las 
empresas. Llegando a la conclusión que con el fin de involucrar al proveedor en la 
cultura de calidad y mejorar la percepción del cliente se mejoró el modelo de 
certificación de proveedores, convirtiéndolo en un modelo de gestión de la calidad 
de los servicios Outsourcing para la empresa de transporte, dicha mejora está 
fundamentada en los principios de calidad de los sistemas de gestión y en las 
herramientas del Modelo de Gestión de Calidad de la empresa de transporte para 
pasajeros. 
Según Miranda (2012) en la investigación Gestión de la calidad y la 
satisfacción del usuario en la Superintendencia de Migraciones Bolivariana 2012, 
empleó un estudio del tipo descriptivo comparativo, de diseño no experimental, con 
dos poblaciones estratificadas al azar, una muestra de 37 funcionarios de la 
entidad y la otra de 103 usuarios. El estudio tuvo como objetivo determinar los 
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niveles de gestión de la calidad en los funcionarios, además establecer los niveles 
de satisfacción de los usuarios de la entidad, para lo cual empleo dos instrumentos 
una para la gestión de la calidad y el otro para la satisfacción de los usuarios. Al 
finalizar el estudio se concluyó que la gestión de la calidad tiene los niveles de alto 
16,2 %, mediano 32,4 % y bajo de 51,4 %, por lo que la percepción de la gestión se 
considera ineficiente. En cuanto a los niveles de satisfacción se obtuvo los 
siguientes niveles satisfecho 16,7 %, indiferente 10,6 %, insatisfecho 72,7 %, por lo 
que se deduce que la apreciación de los usuarios respecto a la atención es de un 
nivel alto de insatisfacción.  
Según lo manifestado por Civera (2012) en su estudio Análisis de la relación 
entre calidad y satisfacción en el ámbito hospitalario en función del modelo de 
gestión establecido, en España. Desarrolló una investigación con un estudio del 
tipo descriptico-correlacional, cuto objetivo fue ver el modelo que determina las 
variables relacionadas con la calidad y con el que determina las variables 
relacionadas con la satisfacción de los usuarios con un hospital; empleó una 
muestra de 399 profesionales del hospital privado de Valencia y hospitales públicos 
de Sagunto y de Alzira - España. El autor  llegó a la conclusión que en ningún 
momento hay influencia para la satisfacción, en lo referente al constructo de 
formación profesional, el grado de conocimientos, la competencia, la experiencia 
del personal médico y de enfermería. 
 
1.1.2 Antecedentes nacionales. 
Según lo manifestado por Suarez (2015) en la investigación El nivel de calidad de 
servicio de un centro de idiomas aplicando el modelo Servqual caso: Centro de 
Idiomas de la Universidad Nacional del Callao. Empleó un estudio del tipo 
descriptivo-correlacional, de diseño no experimental-transversal. Tuvo por objetivo 
medir el nivel de calidad del servicio en el centro de idiomas, con una muestra de 
374 alumnos, el investigador llegó a la conclusión que el referido modelo indicó el 
nivel de calidad del servicio del centro de idiomas, debido a que obtuvo un 
promedio de 3,39 respecto al cuadro previsto en el estudio, además un nivel bajo 
de 48,4 % y nivel medio de 32,6 % de aceptación en la calidad del servicio.    
Según lo manifestado por Arrue (2014) en su estudio Análisis de la calidad del 
servicio de atención en la oficina desconcentrada de Osiptel Loreto desde la 
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percepción del usuario en la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana. 
Manejó un estudio descriptivo, no experimental transversal. Tuvo como objetivo 
evaluar la calidad del servicio de atención a usuarios de la oficina de atención, 
utilizó una muestra de 196 usuarios de la oficina en el período de junio a setiembre 
de 2014. Llegando a la conclusión que en base a la muestra tomada como estudio 
la apreciación en el nivel de satisfacción baja (62 %), siendo un nivel de evaluación 
que supone tomarse en cuenta como válido para la muestra pero no lo bastante 
con relación al servicio brindado en el proceso en la oficina desconcentrada del 
Osiptel Loreto.  
Según, Lujan (2011) en su tesis Nivel de satisfacción según expectativas y 
percepciones de la calidad de servicio de salud en los usuarios externos de la 
unidad de cuidados intensivos del Instituto Nacional de Salud del Niño. Empleó un 
estudio de nivel descriptivo, de diseño no experimental, de enfoque cuantitativo, de 
método inductivo. El estudio tuvo como objetivo determinar los niveles de 
satisfacción según las expectativas de la calidad de servicio de salud en los 
usuarios externos, Lima, 2009 – 2010, empleó una muestra de 102 usuarios de la 
unidad de cuidados intensivos, en un muestreo aleatorio, llegando a la conclusión 
que se determinó que el grado de satisfacción global de 58 % poco satisfactorio, lo 
que conlleva a un grado menor calidad de servicio de salud. 
Así, Huiza (2013) en su tesis Satisfacción del usuario externo sobre la calidad 
de atención de salud en el hospital de la Base Naval. Callao, consideró como 
estudio de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo, de temporalidad prospectiva, 
no experimental. Tuvo por objetivo determinar la satisfacción del usuario sobre la 
calidad de atención de salud, para lo cual utilizó una muestra de 260 efectivos 
militares de la Provincia Constitucional del Callao. El investigador llegó a la 
conclusión que los usuarios en gran mayoría se encuentran satisfechos con la 
calidad de atención de salud de la consulta. Demostraron que los ítems 
relacionados con la ablución, el orden en los despachos, tienen un nivel de 
aceptación positiva por parte de los usuarios, sin embargo en cuanto a la provisión 
de los medicamentos recetados por los médicos y el tiempo de espera en la 




Según lo manifestado por Zegarra (2013) en su estudio Influencia de la 
gestión de la calidad del servicio en la satisfacción del cliente del operador turístico 
Mauchik Tours, utilizó un estudio de tipo descriptivo-correlacional, no experimental 
de corte transversal, de método inductivo–deductivo, histórico y estadístico, empleó 
una muestra aleatoria simple de 335 turistas. Su objetivo fue establecer de qué 
manera influye la gestión de calidad del servicio en la satisfacción del cliente del 
operador turístico un nivel de aceptación bajo del 51 % y moderado del 22, 3%. El 
estudio llegó a la conclusión que la gestión de la calidad del servicio operador 
turístico influye positivamente en la satisfacción de sus clientes. 
 
1.2 Fundamentación científica, técnica o humanística 
1.2.1 Variable 1: Gestión de la calidad de servicio. 
Según García, Acero y Perea (2012) en su libro economía y gestión, definieron la 
gestión en: "El conjunto de conocimientos y técnicas, de naturaleza productiva y 
económica, que permiten la utilización y aplicación óptima, en el corto y largo plazo 
de los insumos disponibles, ya sean endógenos o exógenos a la explotación" (p. 
12). 
Gestión de la calidad de servicio. 
Gadea (2012), señala que la Gestión de la calidad en servicios públicos es la 
perspectiva de los ciudadanos, clientes y usuarios, es decir, como: “Los ciudadanos 
han dejado de ser los administrados, más o menos conformes con los servicios que 
les daba la administración, y han pasado a ser ciudadanos – clientes, que saben 
qué pagan, y en consecuencia, exigen a cambio servicios de calidad” (p. 11).  
Dimensiones de la gestión de la calidad de servicio. 
Por lo que Gadea (2012) dimensiona a la gestion de la calidad de servicio en: 
intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad. 
Dimensión 1: Intangibilidad. 
Los servicios no se pueden almacenar, la rapidez de respuesta se convierte en un 
elemento fundamental de la calidad, por ello se debe prever que haremos cuando 









Dimensión 2: Heterogeneidad. 
Los servicios son difíciles de estandarizar y esto dificulta un nivel de calidad 





Servicio de calidad 
Equidad 
 
Dimensión 3: Inseparabilidad. 
La producción y el consumo del servicio se realizan simultáneamente. El usuario 
muchas veces puede ver el proceso de producción del servicio y, además del 




Proceso de producción  
Resultado final 
Calidad del proceso 
 
Calidad de servicio. 
Según Galviz (2011) explicó que la calidad de servicio define como un conjunto de 
contables características de calidad como son: la cortesía, la rapidez, el producto 
libre de defectos, precio justo, etc., que son valorados por los clientes, según como 
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se hayan prestado estos servicios y haya cubierto sus necesidades o expectativas 
(p. 44). Es decir, que si la entidad cubre las expectativas de sus clientes en cuanto 
a lo que ellos requieren según sus necesidades, ellos están en condiciones de 
evaluar en cuanto satisfactorio están. Ahora bien la idea de calidad de servicio 
percibida desde el punto de vista del cliente equivale a la amplitud de la diferencia 
que existe entre las expectativas y deseos de los clientes y sus percepciones, lo 
que se puede expresar con la siguiente ecuación:  
          
 
 
Donde la calidad percibida es la percepción que tiene el cliente en cuanto a la 
calidad de atención recibida, es la satisfacción que tiene el cliente después de 
recibir el servicio prestado. Mientras que la calidad real es el nivel de calidad que la 
entidad brinda a su cliente, es lo que recibe el cliente de parte de la entidad. En 
cuanto a la calidad esperada es la calidad que se supone va a recibir el cliente de 
parte de la entidad.     
Según Galviz (2011) explicó que existen algunos factores que influyen en la 
calidad del servicio, como son: los elementos tangibles, la confiabilidad, la 
capacidad de respuesta o responsabilidad, la seguridad y la cortesía.  
Los elementos tangibles: Corresponde a las partes visibles como pueden ser las 
instalaciones, el equipó, el personal, los materiales. 
La confiabilidad: Es la demostración de fiabilidad o de responsabilidad que se tiene 
con los clientes de poder cumplir lo prometido, la promesa dada sin errores o 
alteraciones.  
La capacidad de respuesta o responsabilidad: Corresponde a que tan rápida y 
oportuna es la atención a los clientes, el deseo de brindar un servicio rápido, 
haciendo del cliente la atención prioritaria.  
La seguridad: Se da a conocer la destreza que tienen los empleados para la 
atención a sus clientes, que inspiren confianza, y con las fortalezas necesarias. La 
seguridad incluye profesionalidad, cortesía, credibilidad, seguridad física. 
La cortesía: Es el esmero y atenciones dadas a los clientes, respeto, gentileza de 
parte de la empresa, sobre todo del personal que está al frente y tiene contacto con 
los clientes.  
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Galviz (2011) además estableció que la gestión de la calidad se basa en la 
convicción que si se evalúa la eficacia del servicio respecto del triunfo en el 
mercado, podrá cubrirse muy bien los objetivos de la empresa centralizando la 
atención, las energías y los patrimonios en el logro de la calidad, es decir se trata 
de dirigir en base a la satisfacción de los intereses de los usuarios sobre niveles de 
calidad, dado que en las percepciones sobre el servicio recibido en realidad no 
importa el valor que se adjudique a su servicio, debido a que el cliente es quien 
tiene el voto final, por lo que consideran que es de vital importancia que se tenga 
en cuenta cuál es la posición del usuario respecto a la calidad del servicio, en otras 
palabras como éste la valora. Por otro lado, esto significa el compromiso de una 
determinada organización para lograr la satisfacción de sus clientes nuevos y 
antiguos, pensando permanentemente en dar complacencia, observando para 
detectar los usuarios insatisfechos y plantearse como oportunidades de mejora y 
no como problemas. 
Segun Kia (2011) sostuvó que la gestión de la calidad es una estrategia 
colectiva, que contribuye al cumplimiento integral de las metas de la organización 
con sus caudales (p.159).  
De igual manera Tummala y Tang (2012) explicaron que la gestión de la 
calidad es un escenario vital que une la capacidad de generar renta, los objetivos 
empresariales y la competitividad con el ahinco de los trabajadores para lograr el 
premio de la calidad, utilizando los recursos humanos, materiales y de información 
de la entidad, para incrementar constantemente los productos que ayudan a la 
satisfacción del usuario. (p. 38). 
De la misma forma Price y Chen (2011) presentaron a la gestión de la calidad 
como un conjunto de ideas filosoficas, de tendencia centrada a proporcionar 
productos que contribuya a la satisfacción del usuario (p. 117). Es decir, que la 
gestion de la calidad establece nuevas formas de atencion centradas en brindar lo 
mejor de los productos a los usuarios, como por ejemplo rapida atencion, adecuada 
infraestructura, equipamiento, tecnologia avanzada, personal capacitado.  
Tambien Cuatrecasas (2011) señaló que la gestión de la calidad es una 
nueva corriente filosofica de gestión empresarial que toma en cuenta la calidad a 
nivel de toda el organismo, su estructura y el equipo humano que la forma (p.16). 
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Es así que, Cuatrecasas considera que la gesion de la calidad tienen un enfoque a 
nivel empresarial tomando en cuenta nuevas tendencias filosoficas que contribuyan 
a fortalecer la gestion de toda organización, optimizando todos sus componentes a 
efectos de brindar un adecuado servicio a sus clientes.  
Asimismo Spencer (2012) explicó que la gestión de la calidad captura 
distintos aspectos y modelos ya establecidos en una determinada organización y 
los amplía para aportar una metodología de uso (pp.446). En consecuencia, el 
autor sostuvo que la calidad de la gestion se enfoca en presentar nuevas figuras 
para ser ampleadas en las entidades, con nuevas estrategias que conlleven a la 
mejora de la gestion.   
De acuerdo a la Norma ISO 8402 (2010) explicó la gestión de la calidad como 
un conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le 
confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresas o implicitas (p. 56). 
Es decir, determinan que la gestion de la calidad debe contener propiedades 
inherentes de un producto que permitan juzgar su valor para satisfacer las 
necesidades deseadas por los usuarios.    
En ese mismo sentido es conveniente anotar que la norma ISO 9001 (2015) 
determina los requerimientos necesarios para un sistema de gestion de la calidad 
que serían de uso y aplicación interna por las entidades sin interesar si el producto 
que se brinda es de una organización estatal o no estatal, cualquiera sea su 
embergadura para su certificacion. Es así, que la gestion de la calidad presenta 
para ello arreglos en los enfoques basados en procedimientos  aceptables en una 
determinada empresa.  
Según Lau y Anderson (2013) en A Three-Dimensional Perspective of Total 
Quality Management, en cuanto a la gestión de la calidad indicaron cuatro pasos 
para liderar y gestionar el cambio organizativo y cultural, los cuales son: 
autodiagnóstico inicial, dimensión filosófica, dimensión estratégica y dimensión 
operativa. 
Autodiagnóstico inicial: es el punto de avance inicial en el plan organizativo, es 
saber de dónde se parte, cual es el punto de inicio, de despegue. 
Dimensión filosófica: es hacia donde se quiere ir, a donde se quiere llegar, a un 
asunto de cambio de ideas en un buen tiempo, y que se debe expandir en la 
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institución en la forma de pensar en todas las formas, en todos los miembros de la 
organización, de tal manera que todos los esfuerzos se conviertan en resultados, la 
misión y visión de la organización se basan en principios y compromisos. 
Dimensión estratégica: la puesta en camino del procedimiento de gestión de 
calidad ha de tener una dirección que condue al logro de la misión, objetivos y que 
sea de un modo concurrente con su cultura, apuntando a la importancia estratégica 
de la calidad y de su programación.  
Dimensión operativa: es la forma de cómo variar la cultura y la ordenación de una 
organización y su plazo estratégico para que el observar, recapacitar y proceder de 
todos sus componentes, se debe destacar un modelo que la organización  toma en 
cuenta para delinear e implantar su sistema de gestión de la calidad (pp. 85-98). 
 
1.2.2 Variable 2: Satisfacción del usuario. 
Según  Morales y Hernández (2014) refieren que la satisfacción del usuario es:  
La sensación de contento que corresponde con una visión utilitarista 
del comportamiento del consumo, ya que la reacción del sujeto es 
consecuencia de un procesamiento de información y de la valoración 
del cumplimiento de las funciones que tiene asignada un determinado 
bien de consumo o servicio (p. 35). 
 
Satisfacción del usuario. 
Según Eiglier y Langeard (2012) señalaron que desde la perspectiva del usuario la 
satisfacción valorará los resultados de los servicios, midiendo la cantidad de los 
mismos y la efectividad de los resultados que obtiene, teniéndose en cuenta que en 
la valoración intervienen de forma diferente numerosos factores que actúan como 
patrones, dado que la satisfacción del usuario está determinado por su entorno 
informativo y de los factores personales, además del tipo, naturaleza de los 





Dimensiones de la satisfacción del usuario. 
Según Applegate (2012) dimensiona a la satisfacción del usuario en: material, 
emocional de vía simple y emocional de vía múltiple (p. 67). 
Dimensión 1: Satisfacción material. 
En la satisfacción material se constata si un producto responde a la demanda o no, 
si satisface materialmente o no. Esta satisfacción material está determinada por la 
eficacia del sistema de recuperación.  
Indicadores: 
Satisfacción material 
Demanda del producto 
Funcionamiento de un producto 
Eficacia del sistema de recuperación 
 
Dimensión 2: Satisfacción emocional de vía simple. 
Por su parte, a través de la satisfacción emocional de vía simple los usuarios están 
felices o emocionalmente satisfechos, cuando se ha cubierto sus expectativas. 
Introducimos dos razones que imprimen importancia a la satisfacción emocional, 
como es la posibilidad de evaluación y el comportamiento. Un sistema que ofrece 
una satisfacción material, pero no emocional, es susceptible de mejora si 
conseguimos que ofrezca ambas. La satisfacción puede afectar al comportamiento 
de un usuario positiva o negativamente. 
Indicadores: 
Emocionalmente satisfechos 
Posibilidad de evaluación del usuario 
Comportamiento positivo del usuario 
Comportamiento negativo del usuario 
 
Dimensión 3: Satisfacción emocional de vía múltiple. 
De igual modo, la satisfacción emocional - vía múltiple expresa que la felicidad de 
los usuarios depende no sólo de los servicios ofrecidos, sino también de otros 
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factores como la situación y las expectativas acerca del servicio, permite la 
comprensión de la satisfacción emocional, denominada "positiva falsa", que 
corresponde a usuarios satisfechos aunque el resultado de sus consultas haya sido 
infructuoso. 
Indicadores: 
Felicidad de los usuarios 
Situación del servicio 
Expectativa del servicio 
Comprensión de la satisfacción emocional 
 
García, Gómez y Díaz (2011) detallaron que la satisfacción del usuario está 
orientada a los servicios y hacia las demandas de quienes hacen uso de ellos. En 
esta dirección el estudio en cuanto a la percepción del público incorpora su 
perspectiva en el desarrollo de la evaluación de la calidad de los servicios, de tal 
manera que hay estudios evaluados respecto a la satisfacción y calidad.  
Como se puede apreciar diversos estudios han demostrado que es muy 
importante que las organizaciones capaciten a su personal, particularmente para 
una buena prestación de servicios; para ello es necesario: a) brindarles información 
sobre lo que requiere el usuario b) ayudarle a desarrollar competencias para el 
buen servicio a brindar y c) contribuir a la busca de estrategias para compartir con 
el usuario. De allí, se toma en cuenta que la satisfacción de los usuarios 
actualmente tiene importancia, como indicador de la calidad de la atención, por lo 
que establecieron que la atención que brinda el personal tenga sentido y 
responsabilidad de calidad, aplicando para ello los conocimientos científicos y 
técnicos, considerando los indicadores organizados de la satisfacción como la parte 
estructural material y la organización de la entidad con el nivel de conformidad de 
los usuarios si se confrontan con los indicadores.  
De igual manera Grandez (2012) señaló que aunque la satisfacción del cliente 
es un parámetro que parece fácil de determinar, sin embargo es bastante complejo, 
dado que es la percepción de las personas de un determinado servicio, lo cual 
depende de aspectos psicológicos que varía en cada usuario, dicho parámetro es 
un aspecto que la empresas están dando mucha importancia, ya que a través de 
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ello pueden visualizar el mercado al cual se dirigen y así formular estrategias (p. 
345). 
También Roest y Peters (2012) puntualizaron la satisfacción del usuario como 
una percepción de los componentes cognitivos y emocionales relacionados con el 
consumidor, a través de transacciones previa evaluación de beneficios e 
insatisfacciones, agregando que el componente cognitivo se cumple con la 
evaluación del cliente del servicio recibido, y el componente emocional consistente 
en varias emociones, tales como felicidad, sorpresa y decepción – emociones 
positivas y negativas (p. 336). 
Para Poll y Boekhorst (2014) explicó que la satisfacción trata de evaluar en 
qué medida un servicio satisface al usuario, es decir, si lo recibido de parte de la 
empresa cubre sus expectativas, esto es, si ofrece productos de calidad que lo 
satisfaga. Con esta propuesta se evidencia que se evalúa en términos de 
efectividad, para valorar en qué medida el servicio prestado por la empresa cumple 
las metas y expectativas que tiene el usuario. 
Según Monsalve y Hernández (2015) explicaron que la calidad del servicio, es 
una idea de gran importancia actualmente por las empresas, debido a la 
competencia y a la masificación de proveedores que han cubierto muchos espacios 
referentes a los servicios en el mercado. Para el usuario, esta definición es global, 
se entiende que todas las expectativas esperadas de un producto se dirigen a la 
definición de un servicio de calidad y directamente conducen a la satisfacción que 
genera el mismo. Esencialmente se debe de dar luz a todo lo referente a la calidad, 
que hoy en día es de conocimiento y está muy unido a los resultados divisados por 
un cliente al momento de recibir el servicio. Como se puede apreciar, la percepción 
del usuario respecto al servicio ofrecido es fundamental para el desarrollo de las 
mejoras de la gestión de la calidad. 
Asimismo, Oliver (2012) estableció que la satisfacción del usuario es la 
respuesta de saciedad del interesado, es decir el nivel complacencia que la 
persona siente con el producto consumido, la misma que se ve influenciada con las 
peculiaridades del servicio.   
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La Superintendencia Nacional de Migraciones. 
El informe de transparencia de gestión 2015-2016 (2016) refiere que fue creada 
según Decreto Legislativo N° 1130 de fecha 07 de diciembre de 2012. En su título 
III se refiere a las funciones que tiene Migraciones, debido a que tiene funciones 
que va desde la letra a hasta la w, se ha considerado algunas funciones que son 
convenientes para la realización de esta investigación, lo cuales son las siguientes: 
1.3 Justificación
La investigación tiene relevancia en cuanto se pretende satisfacer la atención 
y demanda de los usuarios en la Superintendencia Nacional de Migraciones, 
Lima 2016. En tal sentido, la gestión de la calidad de servicio ayudará que la 
atención a los usuarios se de en forma eficiente, optima, de calidad, a través de la 
política del Estado, por lo tanto, se justifica debido que la gran mayoría de las 
personas que requieren atención en Migraciones se van a beneficiar con una 
buena atención, tiempo de espera, rapidez y amabilidad.  
1.3.1 Justificación teórica. 
La presente investigación se justifica en el sentido que se enmarca dentro de 
las políticas de modernización de la gestión pública propuesta por el Estado, 
para brindar un dinamismo a los diferentes niveles gubernamentales del servicio 
público. Por ello, con el fin de vincularse con la población planteó el proyecto de 
un módulo 
Figura 1. La Superintendencia Nacional de Migraciones. 
Nota: Adaptado de informe de transparencia de gestión 2015-2016 (2016, p. 10) 
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de atención al usuario que brinde diversos servicios públicos, con atención cordial y 
amena, ubicación estratégica, optimización de tiempo, entre otros.  
Actualmente, la gestión pública se orienta hacia una administración eficiente 
satisfaciendo las necesidades de los clientes al menor costo posible, fomentando 
nuevos procesos y mecanismos de competencias que estén sujetos a la elección 
de los usuarios y a su vez promoviendo el desarrollo de servicios de mayor calidad 
para la atención de los ciudadanos. En cuanto a la gestión de la calidad de servicio 
se tiene la definición de Gades (2012) quien explicó que los usuarios han dejado de 
ser los administrados, regularmente conformes con los servicios que les brinda la 
administración, y han pasado a ser ciudadanos–clientes, que evalúan y pagan los 
servicios que se les brinda, y por consiguiente exigen un buen servicio o mejor 
dicho un servicio de calidad. 
 
1.3.2 Justificación práctica.  
La investigación se justifica en forma práctica, ya que el resultado final contribuirá a 
mejorar el servicio en la gestión pública y el cumplimiento acertado de las metas y  
objetivos de la Entidad, empleando procesos más ágiles en el corto plazo y de esta 
manera se vea reflejado en la satisfacción del usuario de la Superintendencia 
Nacional de Migraciones, Lima 2016. La utilidad de este trabajo se reflejará en los 
resultados obtenidos mediante el desarrollo de la misma, lo que permitirá hacer 
mejoras en las áreas necesarias para un mejor desenvolvimiento en el ambiente 
laboral mediante la aplicación constante de toda la estructura, fines, políticas y 
procedimientos que encierra el sistema de gestión de la calidad del servicio. La 
presente investigación será de gran impacto ya que la aplicación de sus resultados 
contribuye a determinar las medidas necesarias para agilizar los procesos de 
gestión de calidad de servicio para la satisfacción del usuario. Esta investigación 
también persigue la realización personal, se busca que sirva para complementar 
conocimientos, adquirir otros nuevos y conocer acerca de la realidad que día a día 






1.3.3 Justificación metodológica. 
La investigación hizo posible conocer información relevante acerca de las variables 
de estudio, para ello se elaboró y aplicó instrumentos acerca de la variable calidad 
del servicio y la satisfacción, así como el procesamiento de datos recopilados y 
organizados a través de un cuestionario, que permitió el procesamiento estadístico. 
Los instrumentos tomados en cuenta han sido validados por juicio de expertos, y 
además se estableció su consistencia interna mediante la prueba de Alfa de 
Cronbach con una puntuación de 0,836 para el instrumento gestión de la calidad de 
servicio y para la satisfacción del usuario de 0,802, indicando que los  instrumentos 
en mención pueden ser replicados en otros estudios por su alta fiabilidad. El 
estudio se justifica metodológicamente debido a que propone alternativas a la falta 
de gestión de la calidad de servicio para la satisfacción del usuario y el 
desconocimiento de estrategias de gestión de calidad de servicio en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones. 
 
1.4 Sistema de preguntas 
El presente estudio es de tipo descriptivo, en tal sentido no cuenta con hipótesis 
por lo que se establece un sistema de preguntas. Según Hernández (2014) explicó 
que en todas las investigaciones descriptivas no se formulan hipótesis, debido a 
que se intenta predecir una información de dos o más variables que se miden (p. 
108). 
 
Realidad problemática.  
Gestión de la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones. Lima 2016 
Según Arriaga (2013) sostuvo que los diseños y planeamientos de gestión, 
hoy en día no están a nivel de lo que se requiere según la administración y la 
informática pueden hacer en beneficio de la población o usuarios a nivel mundial, 
toma como nota al ILPES (Instituto Latinoamericano  del Caribe de Planificación 
Económica y Social) de las Naciones Unidas, donde refirió que la gestión 
administrativa en las entidades estatales en diversos países del mundo como los 
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EE: UU. Gran Bretaña, Nueva Zelandia, Australia, Suecia, Dinamarca, Finlandia, 
Noruega,  Holanda y Suiza y otros países muestran las gracias que nos da la 
medición de desempeño en los servicio que ofrecen las entidades estatales, es así 
que ha habido preponderancia en la calidad de los servicio prestados al usuario. En 
tal sentido, que el ILPES explicó que en el contexto latinoamericano existe una 
progresiva tendencia de lograr un conocimiento de una eficaz gestión 
administrativa basada en su realidad social-territorial y de mejorar sus procesos 
internos para generar soluciones en la calidad de los servicios al ciudadano. 
Actualmente se toma un nuevo concepto o idea del cliente, usuario, ciudadano, 
cliente por lo que las entidades se tendrán que mostrar de otra forma ante estos 
cambios globales, se tiene que considerar a los ciudadanos más informados de sus 
derechos y sus obligaciones, donde no solo demandan una gestión transparente, 
sino una gestión de calidad en la prestación de los servicios. 
Según el PEI (2015) el Plan estratégico Institucional de la Superintendencia 
Nacional de Migraciones Lima, refiere que se presenta la problemática de  
debilidad en su gestión en cuanto a que existe debilidad en el desempeño de sus 
trabajadores en cuanto al puesto que tiene, así como también la escasa gestión de 
la calidad de servicio, lo que conlleva a una pésima atención de los usuarios, 
explica que no hay capacidad de gestión para fortalecer la entidad y mejorar la 
atención, que su personal en su gran mayoría no ocupa el lugar que le corresponde 
por falta de capacitaciones. La entidad cuenta con buen recurso económico en su 
presupuesto pero lamentablemente no se gestiona su buen uso debido a la falta de 
capacidad gerencial de sus funcionarios.  
La Superintendencia Nacional de Migraciones. Lima brinda a los usuarios los 
siguientes servicios: 
Inmigración y nacionalización 
Movimiento migratorio 
Registro de extranjería 





Siendo la gestión de la calidad de servicio y la satisfacción del usuario, una 
labor pendiente que requiere ser desarrollada por los funcionarios de la entidad 
estatal con la finalidad de cambiar ideas y paradigmas pasados de moda, por una 
nueva gestión de la calidad de servicio. Por ello se requiere implementar sistemas 
de gestión administrativa que mejoren la calidad y que estos se vean reflejados en 
los usuarios (PEI, 2015). 
Si la idea es mejorar los servicios en la gestión de la calidad de servicio y la 
atención que se brinda a los usuarios para su satisfacción, pero no se tienen datos 
recientes y fidedignos de los niveles de gestión de la calidad y mucho menos 
niveles que demuestren la satisfacción o insatisfacción de los usuarios de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones. Lima. 
Según García (2015) explicó que la satisfacción de los usuarios es la 
percepción que tienen estos al recibir una determinada atención de una empresa o 
entidad cualquiera sea esta, y que a la vez esta apreciación de parte del usuario se 
debe de manifestar a través de una medida que de alguna u otra manera los que 
brindan la atención lo deben de evaluar y realizar. Se plantea alguna alternativa de 
solución a varios problemas como pueden ser: la calidad del servicio, el material, la 
envoltura, el tiempo de espera, la documentación, alimento de buena calidad, 
personal que atiende, infraestructura, baños, limpieza, orden, capacidad de 
atención, extintores, vías de ingreso y salidas, adecuación de las vías para uso de 
sillas para discapacitados.  
El informe de transparencia de gestión 2015-2016 (2016) indicó que la 
institución viene adoptando medidas que permitan agilizarla gestión migratoria 
basados en el nivel de efectividad de los servicios brindados, como es la 
simplificación de procedimientos con el uso de una página virtual, seguridad 
biométrica de los documentos, todo aquello basado en los valores como el respeto, 
la honradez, la amabilidad y compromiso con los usuarios (p. 3).  
La entidad cuenta con una gerencia de usuarios que brinda atención en tres 
canales: virtual, presencial y telefónica, esta gestión cuenta con 24 colaboradores 
que brinda atención al público durante las 24 horas del día, tiene la finalidad de 
brindar información fidedigna en todas las áreas de la entidad, así como también 
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los procedimientos documentarios a realizar tanto para ciudadanos nacionales y 
extranjeros (p. 19). 
El informe plantea que al personal se le debe de capacitar constantemente 
con la finalidad de brindar una atención de calidad, la capacitación debe ser 
constante y a todos las gerencias, estas instrucciones debe de hacerlo cualquier 
gerencia, pero en especial la gerencia de atención al usuario con el propósito de 
ampliar sus conocimientos y brindar a los usuarios una correcta y veraz información 
(p. 53).     
Una alternativa de solución a la gestión de la calidad es determinar los niveles 
de gestión de la calidad de servicio en los niveles: totalmente en desacuerdo, en 
desacuerdo, indiferente, de acuerdo, totalmente de acuerdo, de tal manera que los 
trabajadores tengan una idea acerca de su percepción en cuanto a la gestión 
teniendo en cuenta la realidad problematiza desde el punto de vista del trabajador 
de Superintendencia Nacional de Migraciones. Lima. Además el estudio brinda un 
recurso para conocer los niveles de  satisfacción que tienen los usuarios mediante 
los niveles: muy en desacuerdo, en desacuerdo, indeciso, de acuerdo, muy de 
acuerdo, en donde los usuarios que asisten a la Superintendencia Nacional de 
Migraciones. Lima, darán su punto de vista en cuan satisfactorio están por recibir 
su servicio. Por lo que, la investigación del nivel descriptivo multivariado nos 
mostrara niveles mediante porcentajes de la realidad actual, que de alguna manera 
nos servirá para mejorar la gestión de la calidad de servicio y la satisfacción del 
usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones. Lima. 
En tal sentido dado la realidad problemática se plantea la siguiente pregunta.  
1.4.1 Pregunta general.  
¿Cuáles son los niveles de la gestión de la calidad de servicio y la satisfacción del 
usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016? 
 
1.4.2 Problemas específicos 
Problema específico 1. 
 ¿Cuáles son los niveles de intangibilidad de la gestión de la calidad de servicio  en 
la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016? 
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Problema específico 2. 
¿Cuáles son los niveles de heterogeneidad de la gestión de la calidad de servicio  
en la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016? 
Problema específico 3. 
¿Cuáles son los niveles de inseparabilidad de la gestión de la calidad de servicio  
en la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016? 
Problema específico 4. 
¿Cuáles son los niveles materiales de la satisfacción del usuario en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016? 
Problema específico 5. 
¿Cuáles son los niveles emocionales de vía simple de la satisfacción del usuario en 
la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016? 
Problema específico 6. 
¿Cuáles son los niveles emocionales de vía múltiple de la satisfacción del usuario 
en la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016? 
 
1.5 Objetivos. 
1.5.1 Objetivo general. 
Determinar los niveles de la gestión de la calidad de servicio y satisfacción del 
usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016. 
 
1.5.2 Objetivos específicos. 
Objetivos específico 1. 
Describir los niveles de intangibilidad de la gestión de la calidad de servicio  en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016. 
Objetivos específico 2. 
Describir los niveles de heterogeneidad de la gestión de la calidad de servicio  en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016. 
Objetivos específico 3. 
Describir los niveles de inseparabilidad de la gestión de la calidad de servicio  en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016. 
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Objetivos específico 4. 
Describir los niveles materiales de la satisfacción del usuario en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016.  
Objetivos específico 5. 
Describir los niveles emocionales de vía simple de la satisfacción del usuario en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016. 
Objetivos específico 6. 
Describir los niveles emocionales de vía múltiple de la satisfacción del usuario en la 





























Variable 1: Gestión de calidad de servicio. 
Según Gadea (2012) indicó que los ciudadanos han dejado de ser los 
administrados, más o menos conformes con los servicios que les daba la 
administración, y han pasado a ser ciudadanos – clientes, que saben que pagan, y 
en consecuencia, exigen a cambio servicios de calidad (p. 11). 
Variable 2: Satisfacción del usuario. 
Según Eiglier y Langeard (2012), señalaron que desde la perspectiva del usuario la 
satisfacción valorará los resultados de los servicios, dado que está determinado por 
su entorno informativo y de los factores personales, además del tipo, naturaleza de 
los sistemas y los servicios disponibles (p. 46). 
Definición operacional. 
Variable 1: Gestión de calidad de servicio 
Operacionalmente se elaboró un instrumento de la calidad de servicio con 15 items, 
con sus respectivas dimensiones: intangibilidad (ítem 01 al ítem 05), 
heterogeneidad (ítem 01 al ítem 05), inseparabilidad (ítem 01 al ítem 05). Con la 
siguiente escala Likert: (5) Totalmente de acuerdo  (TA); (4) De acuerdo (DA); (3) 
Indiferente (I); (2) En desacuerdo (ED); (1) Totalmente en desacuerdo (TD). 
Variable 2: Satisfacción del usuario 
. Operacionalmente se elaboró un instrumento de satisfacción del usuario con 15 
items, con sus respectivas dimensiones: material (ítem 01 al ítem 05), emocional de 
vía simple (ítem 01 al ítem 05), emocional de vía múltiple (ítem 01 al ítem 05).  
Con la siguiente escala Likert: (5) Nada satisfecho (NS); (4) Poco satisfecho (PS);  
(3) Satisfecho (S); (2) Muy satisfecho (MS); (1) Sumamente satisfecho (SS).
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2.2. Operacionalización de variables 
Variable 1: Gestión de la calidad de servicio 







1; 2; 3; 4; 5 
Escala ordinal 
Escala de Likert 
(5) Totalmente de acuerdo
(TA)
(4) De acuerdo (DA)
(3) Indiferente (I)
(2) En desacuerdo (ED)
(1) Totalmente en desacuerdo
(TD)
Alto:  
56 – 75 
Moderado: 
35 - 55 
Bajo:  





Servicio de calidad 
Equidad 








Calidad del proceso 
11; 12; 13; 
14; 15. 
Nota: Adaptado de Gadea (2012, p. 11) 
Variable 2: Satisfacción del usuario 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de valores Niveles/Rangos 
D1: Material 
Satisfacción material 
Demanda del producto 
Funcionamiento de un producto 
Eficacia del sistema de 
recuperación 
1, 2, 3, 4, 
5 
Escala ordinal 











56 – 75 
Moderado: 
35 - 55 
Bajo:  
   15 – 34 D2: Emocional 
de vía simple  
Emocionalmente satisfechos 
Posibilidad de evaluación del 
usuario 
Comportamiento positivo del 
usuario 
Comportamiento negativo del 
usuario 
6, 7, 8, 9, 
10 
D3: Emocional 
de vía múltiple 
Felicidad de los usuarios 
Situación del servicio 
Expectativa del servicio 
Comprensión de la satisfacción 
emocional 
11,  12, 
13,14,15 






El método de la investigación fue descriptivo, en tal sentido que el proceso del 
estudio se describe sistemáticamente las características, hechos y fenómenos de la 
variable gestión de la calidad de servicio de los servidores públicos y la satisfacción 
del usuario en los usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones – Lima. 
Así Sánchez y Reyes (2015) explicaron que el método descriptivo tiene la 
finalidad de describir, analizar e interpretar en forma ordenada y precisa un 
contexto real de hechos y sus variables (p. 64). 
 
2.4 Tipo de estudio. 
En enfoque fue cuantitativo debido a que se realizaron procedimientos numéricos 
estadísticos cuantificables. Según Sánchez y Reyes (2015) explicaron que el 
enfoque cuantitativo admite procedimientos de la recopilación de los datos y 
además emplea estadística (p. 51).  
La investigación por su naturaleza fue del tipo básica debido a que incrementa 
los conocimientos en lo referente a la gestión de la calidad del servicio y la 
satisfacción del usuario, dando solución a los posibles problemas que se presentan 
en la realidad problemática de la investigación, prioritariamente en la solución de 
problemas reales en la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016.  
Según Valderrama (2015) detalló que la investigación básica está dirigida a 
colaborar aportando nuevos conocimientos científico, los cuales no necesariamente 
aportan resultados de utilidad práctica inmediato, más bien se interesa por recopilar 
datos de la realidad para engrandecer el conocimiento teórico-científico, dirigido al 
develamiento de nuevos principios y leyes (p. 164). 
El nivel de la investigación fue del tipo descriptivo multivariable debido a que 
está diseñado para describir e interpretar las tablas estadísticas de las variables 
gestión de la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en la Superintendencia 
Nacional de Migraciones. Lima 2016.  
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Según Jiménez (2004) en su libro Introducción al análisis multivariable, indicó 
que las investigaciones descriptivas multivariables tienen el propósito de dar 
significancia a un conjunto de variables (p. 20).  
Al respecto Supo (2012) en cuanto a los niveles descriptivos agregó estos 
describen hechos reales sociales o clínicos en un contexto dado temporal y 
geográfico determinado. Tiene como fin describir o estimar parámetros, además 
describen frecuencias y/o promedios (p. 2).  
 
2.5 Diseño. 
La investigación fue del tipo no experimental debido a que la variable en estudio no 
fue manipulada. Según Hernández et al. (2014) explicó que la investigación no 
experimental no hay manipulación de las variables, debido a que toma en cuenta la 
observación de los fenómenos reales y luego analizarlos (p. 152). 
Es de alcance transversal debido a que se recopiló los datos en un único y 
solo momento, referente a los instrumentos establecidos en el estudio. Según 
Hernández et al., (2014) detalló que la investigación transversal es aquella en la 
que el instrumento se aplica en un solo y único momento a la muestra. 
Esquema del diseño descriptivo multivariable. 
n1 -------- O1 
n2 -------- O2 
 
Dónde: 
n1 : Muestra 1 
n2 : Muestra 2 
O1  : Observación de la gestión de la calidad de servicio 
O2  : Observación de la satisfacción del usuario 
 
2.6 Población, muestra y muestreo. 
Poblaciones. 
Para el estudio se determinó dos poblaciones, que denominaremos población 1 y 
población 2. La población 1 conformada por los servidores públicos y la población 2 
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conformada por usuarios. Ambos grupos comprendidos al mes de diciembre del 
2016 en la Superintendencia Nacional de Migraciones – Lima. 
Población 1. 
La población 1 estuvo conformada por 160 servidores públicos al mes de diciembre 
del 2016 en la Superintendencia Nacional de Migraciones – Lima. 
Según Hernández et al., (2014) la población es el conjunto de elementos que 
es posible de ser analizado respecto a un fenómeno de estudio. 
Tabla 3  
Población de estudio 1 
Gerencias Cantidad 
1 General 10 
2 Servicios migratorios 30 
3 De registro migratorio 30 
4 De política migratoria 10 
5 De usuarios 15 
6 Oficina de recursos humanos 15 
7 Oficina administración y finanza 10 
8 Oficina de tecnología de la información, comunicación y estadística 10 
9 Oficina de planeamiento y presupuesto 10 
10 Oficina de asesoría jurídica 05 
11 Oficina de fortalecimiento ético y lucha contra la corrupción 10 




La población 2 estuvo conformada por 18207 usuarios al mes de diciembre del 
2016 en la Superintendencia Nacional de Migraciones – Lima. 
Tabla 4  
Población de estudio 2 
Ventanilla de servicios Dic-2016 
01 Ventanilla 1  (preferencial) 2 074 
02 Ventanilla 2 (preferencial) 1 968 
03 Ventanilla 3  (preferencial) 1 869 
04 Ventanilla 4  (varios) 2 043 
05 Ventanilla 5 (varios) 1 955 
06 Ventanilla 6 (varios) 2 149 
07 Ventanilla 7 (varios) 1 987 
08 Ventanilla 8 (varios) 2 294 
09 Ventanilla 9 (varios) 1 868 
Total 18 207 
Muestras. 
Para el estudio se determinó dos muestras, debido a que se tenía dos poblaciones 
de la siguiente manera: 
Muestra 1. 
Estuvo conformada por todos los 160 servidores públicos al mes de diciembre del 
2016 en la Superintendencia Nacional de Migraciones – Lima. Por lo tanto se trata 
de una muestra censal. Según Hernández et al., (2014) explicó que cuando se 
toma a toda la población en el estudio se trata de una muestra censal, estos 
pueden ser personas, animales, plantas, objetos de la población” (p. 172). 
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Tabla 5   
Muestra de estudio 1 
Gerencias de la Superintendencia Nacional de Migraciones – Lima. Cantidad 
Total 160 
Muestra 2. 
La muestra a considerar, tomando como referencia las características de la 
población, fue probabilística estratificada en tanto que la población se divide en 
estratos y se elige una muestra. Realizando los cálculos estadísticos, la muestra 
aproximada de 376 usuarios al mes de diciembre del 2016 en la Superintendencia 
Nacional de Migraciones – Lima 2016.    
Para hallar la muestra representativa se tiene la fórmula: 
n =
Z2p ∗ qN
e2(N − 1) + Z2p ∗ q
n =
(1.96)2(0.5)(0.5)(18207)
(0.05)2(18207 − 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
n = 376,23 
Dónde: 
n: muestra 
Z: nivel de confianza: 1.96 
p: variabilidad positiva: 50 % 
q: variabilidad negativa: 50 % 
N: población 
e: margen de error: 5 % 
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 Tabla 6  
Muestra de estudio 2 
Ventanilla de servicios Dic-2016 
01 Ventanilla 1  (preferencial) 43 
02 Ventanilla 2 (preferencial) 41 
03 Ventanilla 3  (preferencial) 38 
04 Ventanilla 4  (varios) 42 
05 Ventanilla 5 (varios) 41 
06 Ventanilla 6 (varios) 44 
07 Ventanilla 7 (varios) 41 
08 Ventanilla 8 (varios) 47 
09 Ventanilla 9 (varios) 39 
Total muestra 376 
Muestreo. 
Muestreo para la muestra 1. 
Para la muestra 1 no se realizó muestreo debido a que se tomó en cuenta a toda la 
población conformada por 160 servidores públicos al mes de diciembre del 2016 en 
la Superintendencia Nacional de Migraciones – Lima.  
Muestreo para la muestra 2. 
Se realizó un muestreo probabilístico estratificado, y se determinó con base 
en el  planteamiento del problema, el diseño de investigación y el alcance de sus 
contribuciones.  
Según Sánchez y Reyes (2015) refirió que el muestreo probabilístico 
estratificado es “cuando puede calcularse con anticipación cuál es la probabilidad 
de poder obtener cada una de las muestras que sean posible a partir de una 
población u universo” (p. 157).  
Teniendo en cuenta la  siguiente relación para cada grupo estratificado: 
 18 207 .................. 100 % 
     376 ...................    x  % 
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donde:   x = 2, 07 % 
Se realizaron los siguientes cálculos para cada ventanilla de servicio: 
Ventanilla 1. 
 2074 .................. 100 % 
 x ................... 2,07  % 
 donde:   x = 42,93 ≡ 43 
De tal manera que este proceso algorítmico se realizón para cada ventanilla 
de atención al usuario, obteniéndose la siguiente muestra estratificada, según se 
observa en la siguiente tabla. 
 Tabla 7   
Muestra seleccionada
Ventanilla de servicios Dic-2016 Valor de muestreo usuarios 
01 Ventanilla 1  (preferencial) 2074 42,93 43 
02 Ventanilla 2 (preferencial) 1968 40,73 41 
03 Ventanilla 3  (preferencial) 1869 38,49 38 
04 Ventanilla 4  (varios) 2043 42,29 42 
05 Ventanilla 5 (varios) 1955 40,46 41 
06 Ventanilla 6 (varios) 2149 44,48 44 
07 Ventanilla 7 (varios) 1987 41,13 41 
08 Ventanilla 8 (varios) 2294 47,48 47 
09 Ventanilla 9 (varios) 1868 38,66 39 
Total muestra 376 
2.7 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnicas. 
Por tratarse de una investigación cuantitativa, para ambas muestras se empleó la 
técnica de la encuesta para la recolección de datos como instrumento.  
En tal sentido Hernández et al., (2014) explicó que la encuesta es “un 
procedimiento estandarizado para recabar información de una muestra amplia de 
sujetos” (p. 240).   
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Instrumentos. 
Se utilizaron básicamente dos instrumentos de recolección de datos uno para cada 
variable, asimismo se realizó una prueba piloto con una muestra de 40 registros 
para cada variable en la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima 2016, 
cuyos resultados se tuvieron que hacer algunos ajustes en los instrumentos para 
determinar los resultados estimados en la investigación. Luego se realizó este 
procedimiento con la población real de estudio comprendida por 160 servidores 
públicos y 376 usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 
2016.   
Ficha técnica del instrumento 1: Gestión de la calidad de servicio. 
Autor:  Luisa Mercedes Chicana Gómez 
Año:   2016 
Tipo:   Encuesta de opinión  
Objetivo:  Evaluar sobre la gestión de la calidad de servicio 
Dimensiones: Intangibilidad (ítems 01 al 05) 
   Heterogeneidad (ítems 06 al 10) 
   Inseparabilidad (ítems 11 al 15) 
Número ítems: 15 (agrupados) 
Aplicación:   Directa 
Tiempo de duración:  De 03 min a 05 min  
Norma de aplicación: Servidores públicos de la Superintendencia Nacional de 
Migraciones Lima 2016 
Escala:  Ordinal 
Escala Likert: (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo,
(3) Indiferente (2) En desacuerdo, (1) Totalmente en
  desacuerdo. 
Niveles/Rangos: Alto:     (56 puntos – 75 puntos) 
Moderado:  (36 puntos – 55 puntos) 
Bajo:     (15 puntos – 35 puntos) 
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Según Hernández et al., (2014) explicó que la escala Likert es una reunión 
de ítems expuestos de manera de juicios, para lo cual se solicita la percepción de 
los colaboradores (p. 238). Es decir se realiza la encuesta y los sujetos marcaran 
según su percepción cualquiera de las cinco alternativas eligiendo uno de los cinco 
puntos o categorías de la escala. 
Ficha técnica del instrumento 2: Satisfacción del usuario. 
Autor:  Luisa Mercedes Chicana Gómez 
Año:   2016 
Tipo:   Encuesta de opinión  
Objetivo:  Evaluar sobre la satisfacción del usuario 
Dimensiones: Material (ítems 01 al 05) 
Emocional de vía simple (ítems 06 al 10) 
Emocional de vía múltiple (ítems 11 al 15) 
Número ítems: 15 (agrupados) 
Aplicación:   Directa 
Tiempo de duración:  De 03 min a 05 min  
Norma de aplicación: Usuarios de la Superintendencia Nacional de 
Migraciones Lima 2016 
Escala:  Ordinal 
Escala Likert: (5) Nada satisfecho (NS); (4) Poco satisfecho (PS);
(3) Satisfecho (S); (2)  Muy satisfecho (MS);
(1) Sumamente satisfecho (SS)
Niveles/Rangos Alto:  (56 puntos – 75 puntos) 
Moderado:  (36 puntos – 55 puntos) 
Bajo:   (15 puntos – 35 puntos) 
47 
2.8 Validez y confiabilidad del instrumento. 
Validez del instrumento. 
Tabla 8 
Validez de expertos 
Los instrumentos fueron validados mediante juicio de experto, los cuales dieron su 
conformidad en cuanto a su suficiencia indicando que los ítems planteados son 
suficientes para medir las dimensiones que se desea medir. 
Según Supo (2015) refirió que la validez de expertos “es la revisión crítica 
que realizan una o más personas con experiencia en cuestionarios y en la temática 
sobre el mismo” (p. 14). 
Confiabilidad del instrumento 1: Gestión de la calidad de servicio 
Para la prueba de confiabilidad se utilizó los resultados de la prueba piloto de 40 
servidores públicos de la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016, 
luego se almacenó en una base de datos para su análisis estadístico. Luego de 
este procedimiento se eliminó y a la vez se corrigieron algunos ítems, por lo que 
mejoró la confiabilidad de los instrumentos, para luego ser aplicados. 
Hernández et al (2014), establece que: “la confiabilidad de un instrumento de 
medición es cuando produce resultados consistentes y coherentes” (p. 200). 
Para establecer la consistencia interna del instrumento se empleó el 
coeficiente alfa de Cronbach.  
Apellidos y nombre Instrumento 1 
( Gestión de 
 la calidad) 
Instrumento 2 
(satisfacción del usuario) 
Porcentaje 
Dra.  Isabel Menacho Vargas Aplicable Aplicable 100 % 
Dr. Gimmy Asmad Mena Aplicable Aplicable 100 % 
Mg. Lincol Olivas Ugarte Aplicable Aplicable 100 % 
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Tabla 9  
Estadística de fiabilidad variable 1  
Alfa de Cronbach N de elementos 
     ,836   15 
La tabla 7 expone la confiabilidad Alfa de Cronbach con una puntuación de 
0,836 lo cual se interpreta como buena en la variable gestión de la calidad de 
servicio, además se expone los 15 items del instrumento. 
Confiabilidad del instrumento 2: Satisfacción del usuario 
Para establecer la consistencia interna del instrumento se empleó el coeficiente alfa 
de Cronbach.  
 Tabla 10  
Estadística de fiabilidad variable 2 
Alfa de Cronbach N de elementos 
     ,802   15 
La tabla 8 presenta la confiabilidad de Alfa de Cronbach con una puntuación de 
0,802 lo cual se interpreta como buena en la variable satisfacción del usuario, 
además se expone los 15 items del instrumento. 
Se tiene la escala: (Bisquerra, 1998) 
Por debajo de 0,60 es inaceptable 
De 60 a 65 es indeseable 
Entre 65 y 70 es mínimamente aceptable. 
De 70 a 80 es respetable. 
De 80 a 90 es buena 
De 90 a 100 Muy buena 
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2.9 Métodos de análisis de datos. 
El análisis de los datos obtenidos por medio de las encuestas se ordenará y se 
clasificará realizando la tabulación, mediante el uso del programa estadístico SPSS 
versión 23 se obtendrán las tablas y figuras porcentuales, las cuales han sido 
interpretadas.   
2.10 Aspectos éticos. 
El investigador se comprometió a respetar todos los derechos de los sujetos 
involucrados en la investigación. 
El investigador tomó en cuenta: 
Respetar de manera especial los derechos de todos los sujetos involucrados en la 
investigación. 
El investigador ha tenido en cuenta que los sujetos que forman parte de toda la 
investigación, sean tratados en igual condición, por lo que no se tomó en cuenta: el 
racismo la discriminación por credo, raza u otra forma de segregación, debido a 
que todos los colaboradores son significativos y merecen el mismo respeto. 
Denegar las terminaciones prejuiciosas, malintencionadas, imprecisas que de 
alguna manera ofendan a las personas que participan en la investigación. 
III. Resultados
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3.1 Estadística descriptiva. 
Variable 1: Gestión de la calidad de servicio. 
 Tabla 11  
Niveles de la gestión de la calidad de servicio 
Gestión de la calidad de servicio (agrupado) 
Frecuencia Porcentaje 
Válido Bajo 64 40,0 
Moderado 57 35,6 
Alto 39 24,4 
Total 160 100,0 
Figura  2. Niveles de la variable gestión de la calidad de servicio 
En la tabla 11 y figura 2 se expone los valores porcentuales de la variable gestión 
de la calidad de servicio. Se observa que de los 160 servidores públicos de 
la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, el 40,0 % (64) presentan un 
nivel bajo, el 35,6 % (57) presentan un nivel moderado y el 24,4 % (39) tienen un 
nivel alto. Se observa que los niveles bajo y moderado alcanzan un total 75,6 %, 
por lo que se puede evaluar como una gestión por debajo de lo esperado o 
deficiente en la gestión de la calidad de servicio. 
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Intangibilidad de gestión de la calidad de servicio 
Tabla 12  
Niveles de  intangibilidad 
Intangibilidad (agrupado) 
Frecuencia Porcentaje 
Válido Bajo 59 36,9 
Moderado 62 38,8 
Alto 39 24,4 
Total 160 100,0 
 Figura  3. Niveles de la intangibilidad 
En la tabla 12 y figura 3 se expone los valores porcentuales de la intangibilidad de 
la gestión de la calidad de servicio. Se observa que de los 160 servidores públicos 
de la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, el 36,9 % (59) presentan un 
nivel bajo, el 38,8 % (62) presentan un nivel moderado y el 24,4 % (39) tienen un 
nivel alto. Se observa que los niveles bajo y moderado alcanzan un total 75,7 %, 
por lo que se puede evaluar como una gestión por debajo de lo esperado o 
deficiente en la intangibilidad de la gestión de la calidad de servicio. 
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Heterogeneidad de gestión de la calidad de servicio 
Tabla 13  
Niveles de la heterogeneidad 
Heterogeneidad (agrupado) 
Frecuencia Porcentaje 
Válido Bajo 31 19,4 
Moderado 86 53,8 
Alto 43 26,9 
Total 160 100,0 
Figura  4. Diagrama de barras de los niveles de la dimensión heterogeneidad 
En la tabla 13 y figura 4 se expone los valores porcentuales de la heterogeneidad 
de la gestión de la calidad de servicio. Se observa que de los 160 servidores 
públicos de la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, el 19,4 % (31) 
presentan un nivel bajo, el 53,8 % (86) presentan un nivel moderado y el 26,9 % 
(43) tienen un nivel alto. Se observa que los niveles moderado y alto alcanzan un 
total 80,7 %, por lo que se puede evaluar como una gestión por encima de lo 
esperado o eficiente en la heterogeneidad de la gestión de la calidad de servicio. 
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Inseparabilidad de gestión de la calidad de servicio 
 Tabla 14  
Niveles de inseparabilidad 
Inseparabilidad (agrupado) 
Frecuencia Porcentaje 
Válido Bajo 67 41,9 
Moderado 66 41,3 
Alto 27 16,9 
Total 160 100,0 
 Figura  5. Diagrama de barras de los niveles de la dimensión inseparabilidad 
En la tabla 14 y figura 5 se expone los valores porcentuales de la inseparabilidad 
de la gestión de la calidad de servicio. Se observa que de los 160 servidores 
públicos de la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, el 41,9 % (67) 
presentan un nivel bajo, el 41,3 % (66) presentan un nivel moderado y el 16,9 % 
(27) tienen un nivel alto. Se observa que los niveles bajo y moderado alcanzan un 
total 83,2 %, por lo que se puede evaluar como una gestión por debajo de lo 
esperado o deficiente en la inseparabilidad de la gestión de la calidad de servicio. 
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Variable 2: Satisfacción  del usuario. 
Tabla 15 
Niveles de la satisfacción  del usuario 
Satisfacción del usuario (agrupado) 
Frecuencia Porcentaje 
Válido Bajo 134 35,6 
Moderado 153 40,7 
Alto 89 23,7 
Total 376 100,0 
Figura  6. Niveles de satisfacción del usuario 
En la tabla 15 y figura 6 se expone los valores porcentuales de la variable 
satisfacción del usuario. Se observa que de los 376 usuarios en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, el 35,6 % (134) presentan un 
nivel bajo, el 40,7 % (153) presentan un nivel moderado y el 23,7 % (89) tienen un 
nivel alto. Se observa que los niveles bajo y moderado alcanzan un total 76,3 %, 
por lo que se puede evaluar como una gestión por debajo de lo esperado o 
deficiente en la satisfacción del usuario. 
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Material de la satisfacción del usuario. 
Tabla 16  
Niveles de material 
Material (agrupado) 
Frecuencia Porcentaje 
Válido Bajo 79 21,0 
Moderado 208 55,3 
Alto 89 23,7 
Total 376 100,0 
 Figura  7. Diagrama de barras de los niveles de la dimensión material 
En la tabla 16 y figura 7 se expone los valores porcentuales de lo material de la 
satisfacción del usuario. Se observa que de los 376 usuarios en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, el 21,0 % (79) presentan un nivel 
bajo, el 55,3 (208) presentan un nivel moderado y el 23,7 % (89) tienen un nivel 
alto. Se observa que los niveles moderado y alto alcanzan un total 79,0 %, por lo 
que se puede evaluar como una gestión por encima de lo esperado o eficiente en lo 
material de la satisfacción del usuario.  
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Emocional de vía simple de la satisfacción  del usuario. 
Tabla 17 
Niveles de la dimensión emocional de vía simple 
Emocional de vía simple (agrupado) 
Frecuencia Porcentaje 
Válido Bajo 134 35,6 
Moderado 153 40,7 
Alto 89 23,7 
Total 376 100,0 
Figura  8. Diagrama de barras de los niveles de la dimensión emocional de 
vía simple 
En la tabla 17 y figura 8 se expone los valores porcentuales de la dimensión 
emocional de vía simple. Se observa que de los 376 usuarios en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, el 35,6 % (134) presentan un 
nivel bajo, el 40,7 % (153) presentan un nivel moderado y el 23,7 % (89) tienen un 
nivel alto. Se observa que los niveles bajo y moderado alcanzan un total 76,3 %, 
por lo que se puede evaluar como una gestión por debajo de lo esperado o 
deficiente en la emoción de vía simple de la satisfacción del usuario. 
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Emocional de vía múltiple de la satisfacción  del usuario. 
Tabla 18 
Niveles emocional de vía múltiple 
Emocional de vía simple (agrupado) 
Frecuencia Porcentaje 
Válido Bajo 134 27,9 
Moderado 153 54,3 
Alto 89 17,8 
Total 376 100,0 
Figura  9. Diagrama de barras de los niveles de la dimensión emocional de vía 
múltiple 
En la tabla 18 y figura 9 se expone los valores porcentuales de la dimensión 
emocional de vía múltiple. Se observa que de los 376 usuarios en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, el 27,9 % (134) presentan un 
nivel bajo, 54,3 % (153) presentan un nivel moderado y el 17,8 % (89) tienen un 
nivel alto. Se observa que los niveles bajo y moderado alcanzan un total 82,2 %, 
por lo que se puede evaluar como una gestión por debajo de lo esperado o 




En el análisis de los resultados en el estudio descriptivo de la gestión de la 
calidad de servicio, según la percepción de los servidores públicos de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima. El 40,0 % presentan un nivel bajo 
lo cual indicaron que la gestión de la calidad es deficiente en cuanto a las 
actividades que se brinda a los trabajadores, el 35,6 % presentan un nivel 
moderado, indicando que existe una cantidad moderada de trabajadores que 
perciben una regular o intermedia atención de calidad de servicio y el 24,4 % tienen 
un nivel alto, por lo que muestra que un pequeño porcentaje de la población es 
atendida con cierta calidad de servicio. Estos hallazgos guardan relación con 
García (2016) en la Gestión de la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en 
la Municipalidad de Bio Bio, 2015, estudio de nivel descriptivo, de diseño no 
experimental, de enfoque cuantitativo, con una muestra probabilística de 321 
usuarios Consejo. Que llegó a la conclusión que existe un alto porcentaje del 48 % 
insatisfacción de los usuarios en cuanto a los servicios que se brinda, un nivel 
intermedio del 36 % en cuanto a heterogeneidad y material que se brinda a los 
usuarios, por lo que la percepción de la población es deficiente por la deficiente 
gestión de la calidad de servicio.  
En el análisis de los resultados descriptivos de la intangibilidad de la gestión 
de la calidad de servicio, según la percepción de los servidores públicos de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, se muestran puntuaciones del 
36,9 % en nivel bajo, por lo que se observa cierta deficiencia en la intangibilidad, 
mostrando que los servicios tienen cierta dificultad de almacenar con rapidez, 
mientras que el 38,8 % presentan un nivel moderado y el 24,4 % tienen un nivel 
alto, indicando que a pesar de ciertas deficiencias que existe almacenamiento, 
rapidez y prevención de la gestión de la calidad de intangibilidad que se brinda en 
cierta medida a los trabajadores. Esto hallazgos se relaciona con Suarez (2015) en 
su estudio El nivel de calidad de servicio de un centro de idiomas aplicando el 
modelo Servqual, estudio del tipo descriptivo-correlacional, no experimental-
transversal, la investigación tuvo por objetivo medir el nivel de calidad del servicio 
mediante el modelo Servqual en el centro de idiomas de la Universidad del Callao: 
2011–2012, con una muestra de 374 alumnos, el investigador llego a la siguiente 
conclusión: que el modelo muestra el nivel de calidad del servicio del centro de 
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idiomas expresado en un ponderado de 3.39 respecto a la tabla de expectativas y 
percepciones, además un nivel bajo de 48,4 % y nivel medio de 32,6 % de 
aceptación en la calidad del servicio.    
  
Lo resultados en el estudio descriptivo de la heterogeneidad de la gestión de 
la calidad de servicio, según la percepción de los servidores públicos de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, se observa que los niveles 
moderado y alto alcanzan un total 80,7 %, por lo que se puede evaluar como una 
gestión por encima de lo esperado o eficiente en la heterogeneidad de la gestión de 
la calidad de servicio, indicando que los servicios se pueden estandarizar a la 
población, por lo que los servicios de calidad deben ser equitativamente 
heterogéneos, de calidad y equidad uniforme. Esto hallazgos guardan relación con   
Arrue (2014) en su estudio Análisis de la calidad del servicio de atención en la 
oficina desconcentrada de Osiptel Loreto desde la perspectiva del usuario. Estudio 
de nivel descriptivo, no experimental transversal, la investigación tuvo como 
objetivo evaluar la calidad del servicio de atención a usuarios, por  lo que se utilizó 
una muestra de 196 usuarios de la oficina desconcentrada. El investigador llegó a 
la conclusión que en referencia a  todos los usuarios entrevistados la percepción se 
encuentra en el nivel de satisfacción baja del 62 %, siendo una escala de 
calificación pero no suficiente respecto al servicio recibido en todo el proceso. 
  
En el análisis de los resultados en el estudio descriptivo de la inseparabilidad 
de la gestión de la calidad de servicio, según la percepción de los servidores 
públicos de la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, mostraron 
puntuaciones de 41,9 % en un nivel bajo, el 41,3 % un nivel moderado y el 16,9 % 
tienen un nivel alto. Se observa que los niveles bajo y moderado alcanzan un total 
83,2 %, por lo que se puede evaluar como una gestión por debajo de lo esperado o 
deficiente en la inseparabilidad de la gestión de la calidad de servicio, indicando 
que hay deficiencias en los procesos de producción, consumo, calidad de los 
procesos y resultado final. Esto hallazgos guardan relación con Álvarez (2012) en 
Satisfacción de los clientes y usuarios con el servicio ofrecidos en redes de 
supermercados gubernamentales. Caracas-Venezuela, estudio descriptivo-
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exploratorio, de diseño no experimental transeccional. Tuvo como objetivo 
determinar el grado de satisfacción de los clientes con respecto a la calidad del 
servicio ofrecido en una red de supermercados del gobierno, con una muestra de 
839 clientes de los usuarios del establecimiento. El autor formula entre otras la 
conclusión que el índice de la calidad del servicio expuso un valor global de 1.27 %, 
indicando que las percepciones de los clientes son más bajas que las expectativas 
en un 25.4 % en tal sentido existen oportunidades motivadoras de mejoras para 
lograr una satisfacción total. 
 
En el análisis de los resultados en el estudio descriptivo de la satisfacción del 
usuario, según la percepción de los usuarios en la Superintendencia Nacional de 
Migraciones Lima, indicaron puntuaciones de 35,6 % presentan un nivel bajo, el 
40,7 %  presentan un nivel moderado y el 23,7 % tienen un nivel alto. Se observa 
que los niveles bajo y moderado alcanzan un total 76,3 %, por lo que se puede 
evaluar como una gestión por debajo de lo esperado o deficiente en la satisfacción 
del usuario. Lo cual indica la sensación de descontento por parte de los usuarios, 
los cuales procesan la información de valoración del cumplimiento de las funciones 
que tiene asignada un determinado bien de  consumo o servicio. Estos hallazgos 
guardan relación con  Lujan (2011) en investigación Nivel de satisfacción según 
expectativas y percepciones de la calidad de servicio de salud en los usuarios 
externos de la unidad de cuidados intensivos del Instituto Nacional de Salud del 
Niño, estudio de nivel descriptivo, de diseño no experimental. El estudio tuvo como 
objetivo determinar el nivel de satisfacción según las expectativas y percepciones 
de la calidad de servicio de salud en los usuarios, empleó una muestra aleatoria de 
102 usuarios. Llegando a la  conclusión que se determinó que el nivel de 
satisfacción global de 58 % poco satisfactorio, lo que ocasiona un nivel de baja 
calidad de servicio de salud. 
 
Los resultados en el estudio descriptivo material de la satisfacción del usuario, 
según la percepción de los usuarios en la Superintendencia Nacional de 
Migraciones Lima, se observaron valores de los niveles moderado y alto 
alcanzando la puntuación total de 79,0 %, por lo que se puede evaluar como una 
gestión por encima de lo esperado o eficiente en lo material de la satisfacción del 
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usuario, lo cual indica que existe una satisfacción material se constata si un 
producto responde a la demanda o no, hay una satisfacción  material, la cual está 
determinada por la eficacia del sistema de recuperación, recuperación de los 
sistemas de recuperación de los productos, lo que conlleva a que los usuarios se 
sientan satisfechos materialmente. Esto hallazgos guardan relación con Zegarra 
(2013) en su estudio Influencia de la gestión de la calidad del servicio en la 
satisfacción del cliente del operador turístico Muchik Tours S.A.C el distrito de 
Trujillo en el periodo 2012-2013, estudio descriptivo-correlacional, no experimental 
de corte transversal, se empleó inductivo–deductivo, con un muestra aleatoria de 
335 turistas. Tuvo como objetivo determinar de qué manera influye la gestión de 
calidad del servicio en la satisfacción del cliente del operador turístico, el estudio 
concluyo que se tiene una aceptación baja del 51,4 % y moderado del 22,3 %. 
Además la gestión de la calidad del servicio operador turístico Muchik Tours S.A.C 
influye positivamente en la satisfacción de sus clientes. 
 
Los resultados en el estudio descriptivo emocional vía simple de la 
satisfacción del usuario, según la percepción de los usuarios en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, la puntuaciones de 56,9 % 
presentan un nivel moderado y el 43,1 % tienen un nivel alto. Se observa que los 
niveles bajo y moderado alcanzan un total 76,3 %, por lo que se puede evaluar 
como una gestión por debajo de lo esperado o deficiente en la emoción de vía 
simple de la satisfacción del usuario. Lo que indicaron que los usuarios no se 
sienten emocionalmente felices por la atención que reciben, que la institución no 
cubre sus expectativas, se puede entender que la satisfacción puede afectar al 
comportamiento de un usuario positiva o negativamente. Esto hallazgos guardan 
relación con Rodríguez (2012) en La satisfacción del usuario en la enseñanza 
virtual: el caso del sistema universitario Andaluz, en la Universidad de Granada, 
estudio descriptivo-correlacional, de diseño no experimental transversal, cuyo 
objetivo fue analizar los factores que influyen en la satisfacción de los alumnos que 
cursan asignaturas on-line en las universidades andaluzas, empleo una muestra de 
200 alumnos. El investigador llegó a conclusión que los resultados obtenidos de un 
nivel bajo e intermedio total de 62,3 %, sugieren en qué aspectos y en qué orden 
deben ponerse los esfuerzos para mejorar la satisfacción de los usuarios, ello 
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permitirá elevar el rendimiento en el proceso de aprendizaje de los estudiantes. 
 
Los resultados en el estudio descriptivo emocional vía múltiple de la 
satisfacción del usuario, según la percepción de los usuarios en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima, la puntuaciones del 56,9 % 
presentan un nivel moderado y el 43,1 % tienen un nivel alto. Se observa que los 
niveles bajo y moderado alcanzan un total 82,2 %, por lo que se puede evaluar 
como una gestión por debajo de lo esperado o deficiente en la emoción de vía 
múltiple de la satisfacción del usuario. Por lo que se puede apreciar que existe 
descontento por parte de los usuarios. Lo emocional vía múltiple expresa que la 
felicidad de los usuarios depende no sólo de los servicios ofrecidos, sino también 
de otros factores como la situación y las expectativas acerca del servicio, permite la 
comprensión de la satisfacción emocional, expectativa del servicio. Esto hallazgos 
guardan relación con Del Salto (2014) en su tesis Evaluación de la calidad de 
atención y satisfacción del usuario, de  diseño descriptivo-observacional, no 
experimental, transversal. Cuyo objetivo fue analizar la calidad de la atención 
ofertada por parte del departamento médico del Instituto Nacional Mejía y la 
satisfacción de los estudiantes, docentes y administrativos, con una muestra de 
391 usuarios de la comunidad educativa. El investigador llegó a la siguiente 
conclusión: que los usuarios del departamento médico se encuentran satisfechos 














































Primera: Se determinó los niveles porcentuales de la gestión de la calidad de 
servicio, según la percepción de los servidores públicos de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones Lima 2016. Se observó 
que los niveles bajo y moderado alcanzan un total 75,6 %, por lo que 
se puede evaluar como una gestión por debajo de lo esperado o 
deficiente en la gestión de la calidad de servicio. Lo que se indica que 
desde la perspectiva de los ciudadanos, clientes y usuarios, no están 
conformes  con los servicios que les da la administración, y han 
pasado a ser ciudadanos–clientes, que saben que pagan, y en 
consecuencia, exigen un cambio servicios de calidad. Asimismo se 
observó un nivel alto del 24,4 % del total de la  población, lo que 
corresponde a un nivel no deseado respecto a la buena gestión de la 
calidad del servicio, según la percepción de los servidores públicos. 
 
Segunda: Se determinó los niveles porcentuales de la intangibilidad de la 
gestión de la calidad de servicio, según la percepción de los 
servidores públicos de la Superintendencia Nacional de Migraciones 
Lima 2016. Se observó que los niveles bajo y moderado alcanzan un 
total 75,7 %, por lo que se puede evaluar como una gestión por 
debajo de lo esperado o deficiente en la intangibilidad de la gestión de 
la calidad de servicio. Lo que indica que no hay rapidez de respuesta 
como servicio de calidad, falta prevención para cubrir demandas de 
calidad de servicio de la población. Asimismo se observó un nivel alto 
del 24,4 % del total de la población, lo que corresponde a un nivel no 
deseado respecto a la buena intangibilidad de la gestión de la calidad 
del servicio. 
 
Tercera:      Se determinó los niveles porcentuales de heterogeneidad de la gestión 
de la calidad de servicio, según la percepción de los servidores 
públicos de la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima 2016. 
Se observó que los niveles moderado y alto alcanzan un total 80,7 %, 
por lo que se puede evaluar como una gestión por encima de lo 
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esperado o eficiente en la heterogeneidad de la gestión de la calidad 
de servicio. Lo que indica que los servicios que brinda están 
homogenizados para todos los usuarios, por lo que se ve un nivel de 
calidad estándar, existe equidad en los servicios que se les da a los 
usuarios. Asimismo se observó un nivel alto del 26,9 % del total de la 
población, lo que corresponde a un nivel no deseado respecto a la 
buena heterogeneidad de la gestión de la calidad del servicio. 
 
Cuarta:      Se determinó los niveles porcentuales de inseparabilidad de la gestión 
de la calidad de servicio, según la percepción de los servidores 
públicos de la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima 2016. 
Se observó que los niveles bajo y moderado alcanzan un total 83,2 %, 
por lo que se puede evaluar como una gestión por debajo de lo 
esperado o deficiente en la inseparabilidad de la gestión de la calidad 
de servicio. Indicando que existe dificultad en los procesos de 
producción de lo que consume los usuarios, estos procesos están 
deficientes y tienen retardo en su producción final, de tal manera que 
los usuarios están insatisfechos en la calidad de los procesos. 
Asimismo se observó un nivel alto del 16,9 % del total de la población, 
lo que corresponde a un nivel no deseado respecto a la buena 
inseparabilidad de la gestión de la calidad del servicio. 
 
Quinta:        Se determinó los niveles porcentuales de satisfacción del usuario en la 
Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016. Se observó 
que los niveles bajo y moderado alcanzan un total 76,3 %, por lo que 
se puede evaluar como una gestión por debajo de lo esperado o 
deficiente en la satisfacción del usuario. Se aprecia la sensación de 
descontento que se corresponde con una visión utilitarista del 
comportamiento del consumo, ya que la reacción del sujeto es 
consecuencia de un procesamiento de información y de la valoración 
del cumplimiento de las funciones que tiene asignada un determinado 
bien de consumo o servicio. Asimismo se observó un nivel alto del 
23,7 % del total de la población, lo que corresponde a un nivel no 
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deseado respecto a la buena satisfacción del usuario.   
 
Sexta:      Se determinó los niveles porcentuales de material de satisfacción del 
usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones, Lima 2016. 
Se observó que los niveles moderado y alto alcanzan un total 76,3 %, 
por lo que se puede evaluar como una gestión por encima de lo 
esperado o eficiente en lo material de la satisfacción del usuario. Lo 
que indica que la satisfacción material se constata si un producto 
responde a la demanda o no, si satisface materialmente o no. Esta 
satisfacción material está determinada por la eficacia del sistema de 
recuperación del producto y la eficacia del sistema de recuperación. 
Asimismo se observó un nivel alto del 23,7 % del total de la población, 
lo que corresponde al nivel no deseado respecto a lo material de la 
satisfacción del usuario.   
 
Sétima:     Se determinó los niveles porcentuales de emocional de vía simple de 
satisfacción del usuario en la Superintendencia Nacional de 
Migraciones, Lima 2016. Se observó que los niveles bajo y moderado 
alcanzan un total 76,3 %, por lo que se puede evaluar como una 
gestión por debajo de lo esperado o deficiente en la emoción de vía 
simple de la satisfacción del usuario. Lo que indica que por su parte, a 
través de  la satisfacción emocional de vía simple los usuarios no 
están felices o emocionalmente satisfechos, si las expectativas se 
cubren, entonces  Introducimos dos razones que imprimen 
importancia a la satisfacción emocional, como es la posibilidad de 
evaluación y el comportamiento. La satisfacción puede afectar al 
comportamiento de un usuario positiva o negativamente. Asimismo se 
observó un nivel alto del 23,7 % del total de la población, lo que 
corresponde a un nivel no deseado respecto a lo emocional de vía 






Octavo:     Se determinó los niveles porcentuales de emocional de vía múltiple de 
satisfacción del usuario en la Superintendencia Nacional de 
Migraciones, Lima 2016. Se observó que los niveles bajo y moderado 
alcanzan un total 82,2 %, por lo que se puede evaluar como una 
gestión por debajo de lo esperado o deficiente en la emoción de vía 
múltiple de la satisfacción del usuario. Se aprecia que existe 
insatisfacción emocional vía múltiple expresando infelicidad de los 
usuarios, lo que depende no sólo de los servicios ofrecidos, sino 
también de otros factores como la situación y las expectativas acerca 
del servicio, permite la comprensión de la satisfacción emocional, 
denominada positiva falsa, que corresponde a usuarios satisfechos 
aunque el resultado de sus consultas haya sido infructuoso. Asimismo 
se observó un nivel alto del 17,8 % del total de la población, lo que 
corresponde a un nivel no deseado respecto a lo emocional de vía 


























































Primera:    Se recomienda a la Superintendencia Nacional de Migraciones en su 
calidad de organismo técnico encargado de hacer cumplir la política 
migratoria, organice capacitaciones en materia migratoria a efecto de 
mejorar la gestión de la calidad de servicio con niveles de excelencia, 
brindando servicios de manera oportuna eficaz y confiable en el 
marco del cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios 
aplicables. 
 
Segunda:  Se recomienda a la Gerencia de Usuarios de Migraciones debe 
coordinar con las Jefaturas Zonales el cumplimiento de la políticas de 
Gestión de Migraciones con la finalidad de satisfacer los 
requerimientos y expectativas de los usuarios mejorando la gestión 
institucional brindando servicios oportunos y eficaces de manera 
oportuna, eficaz y confiable a fin de garantizar la satisfacción de los 
usuarios y la sostenibilidad institucional. 
 
Tercera:    Se recomienda a los funcionarios y servidores públicos fortalecer su 
nivel de conocimiento en temas de gestión de la calidad de servicio, 
con el fin de lograr la satisfacción de los usuarios. En tal sentido, 
deberán capacitarse, llevar talleres, diplomados entre otros, para 
reforzar sus conocimientos. 
 
Cuarta:      Se sugiere a los investigadores tomar como referente esta investigación 
con la finalidad de fortalecer y ampliar el estudio, aumentando la 
población, las variables, el enfoque y su nivel de investigación con el 
fin de obtener nuevos resultados que acreciente los conocimientos 
respecto a la gestión de la calidad de servicio y la satisfacción del 







Quinta:       Se propone a que se realicen investigaciones ampliando la población 
de trabajadores y usuario, así como otros niveles de investigación: 
correlaciónales, explicativas, con la finalidad de acrecentar nuevos 
conocimientos que ayuden a conocer más las características y 
cualidades de la población con relación a la gestión de la calidad de 
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